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1. INTRODUCCION

El presente manual identifica procesos y procedimientos del Sistema Integrado de
Informacion (SIAU) de la Empresa Social del Estado Popayan, donde se describe el
flujo de atencién que se debe brindar a los usuarios desde su ingreso a cada una de
las sedes o IPS hasta su salida, a fin de dar respuesta a las diferentes necesidades de
atencion.

El Sistema de Informacion y Atencion al usuario (SIAU) recepciona, clasifica, tramita y
da solucion a las peticiones, quejas, reclamos y hace seguimiento a las inquietudes,
recomendaciones, sugerencias que prestan los ciudadanos en el marco del SGSSS y
los entes de control, permitiendo tomar los correctivos necesarios para el
mejoramiento continuo de la calidad y oportunidad en la prestacion del servicio de
salud, estableciendo un proceso comunicativo con los usuarios que se fortalezca y
consolide con un sistema de informacion en donde se dan a conocer aspectos
relacionados con los servicios que la ESE presta, los mecanismos de organizacion y
participacion social.
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2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO POPAYANE.S.E
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4. POLITICA DE CALIDAD

En la Empresa Social del Estado Popayan E.S.E, nuestro compromiso es satisfacer
las necesidades de salud de baja complejidad de nuestros Usuarios, familia y
comunidad por medio del modelo de atencion primaria en salud en los Municipios de
Popayan, Caldono, Puracé, Piamonte y Totord; Nuestro servicio se fundamenta en la
competitividad, el trabajo en equipo, la humanizacion de servicios de salud y la
seguridad del paciente, por medio del mejoramiento continuo de los procesos y el uso
apropiado de los recursos fisicos, tecnologicos y humanos para fortalecer el
crecimiento Institucional, respetando el marco legal vigente y articulando todas las
personas o entidades que participan en el proceso de atencién y asi mejorar la calidad
de vida de nuestra poblacion de influencia.

5. VISION

Ser una Empresa Social del Estado, lider para la region en el Modelo de
Atencion Integral en Salud, financieramente estable y con responsabilidad
social.

6. VALORES INSTITUCIONALES

= FEtica

= Respeto

= Solidaridad
= Servicio

= Honestidad

«  Comunicacion

= Responsabilidad
= Eficiencia

7. JUSTIFICACION
¢QUE ES EL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO SIAU?

El Sistema de Informacion y Atencion al Usuario es un Sub proceso de iniciativa
gerencial disefiada por el Ministerio de Salud que hace parte del proceso de
Sistemas de Informacion de la ESE con el fin de proporcionar informacion y respuesta
acerca de los servicios, inquietudes, inconformidades y barreras que desmejoran la
calidad del servicio o impidan el acceso al mismo.

Por lo anterior, se pretende a través de este proceso fortalecer la garantia de
nuestros usuarios y su confianza en la participacién permanente y continua de las
sugerencias que contribuyan al plan de mejoramiento que dimensione en altos
estandares de calidad, el servicio.
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¢QUE FUNCIONES CUMPLE EL SIAU?
!

o Educacion e informacion de los servicios y tramites a cargo del usuario.

e Orientacion vy redireccionamiento adecuado del usuario desde el momento
del ingreso, permanencia y egreso de la instalacion.

e Atencidn personalizada a los usuarios

¢ Educacion a los usuarios sobre el adecuado y consiente diligenciamiento de
formatos

e Consolidar el servicio de atencién con la comunidad usuaria en aras de
fortalecer el proceso y mejoria de la satisfaccion y percepcion de los
usuarios.

o Disefary aplicar estrategias orientadas hacia la humanizacién de los servicios
que permitan la proteccién de los derechos y deberes derivados de la
afiliacién al sistema.

8. MARCO LEGAL

Dando Cumplimiento al Decreto 1757 de 1994 que reglamenta las modalidades de
participacién social de la prestacion de los servicios de salud se crea la oficina de
Atencion al Cliente “que debe contar con una linea telefénica abierta
permanentemente 24 horas y garantizar el recurso humano necesario para atender,
sistematizar y canalizar los requerimientos e implementara el sistema de informacion y
control de calidad del servicio basado en la atencién al usuario.” Asi mismo dando
cumplimiento al Articulo 95.7 de la Constitucion Politica de Colombia, en armonia con
el articulo 35.7 de la ley 734 del 2002 y el Articulo 7 del Coédigo Contencioso
Administrativo y la Circular 009 de 1996 de la Superintendencia nacional de Salud, en
la respuesta oportuna y coherente tanto al usuario como a su familia. Para dar
respuesta a un Agradecimiento, Sugerencias y/o Queja, es importante diligenciar
completamente los datos relacionados en el formato para tal fin (Art.55 Ley 190 de
1995).

9. OBJETIVOS

9.10BJETIVO GENERAL

Definir los procesos, procedimientos y actividades técnicas - administrativas que
permitan prestar adecuadamente los servicios de salud, desde su ingreso a cada una
de las sedes o |IPS hasta su salida.

9.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Divulgar la oferta de servicios
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o |dentificar necesidades y expectativas de los usuarios respecto a los servicios
prestados
o |dentificar las causas generadoras de insatisfaccion

10. GLOSARIO
DEFINICION DETERMINOS

Para la interpretacion del presente manual, se presentan a continuacion el glosario de
términos mas usados.

Institucion Prestadora de servicios de salud (IPS): Se consideran como tales las
instituciones prestadoras de servicios de salud y los grupos de préactica profesional que
cuentan con infraestructura fisica para prestar servicios de salud y que se encuentran
habilitados. Para efectos del presente decreto, se incluyen los profesionales
independientes de salud y los servicios de transporte especial de pacientes que se
encuentren habilitados.

Entidades responsables del pago de servicios de salud (EPS). Se consideran
como tales las direcciones departamentales, distritales y municipales de salud, las
entidades promotoras de salud de los regimenes contributivo y subsidiado, las
entidades adaptadas y las administradoras de riesgos profesionales

Red de prestacién de servicios: Es el conjunto articulado de prestadores de
servicios de salud, ubicados en un espacio geografico, que trabajan de manera
organizada y coordinada en un proceso de integracién funcional orientado por los
principios de complementariedad, subsidiariedad y los lineamientos del proceso de
referencia y contra referencia establecidos por la entidad responsable del pago, que
busca garantizar la calidad de la atencidon en salud y ofrecer una respuesta adecuada
a las necesidades de la poblacion en condiciones de accesibilidad, continuidad,
oportunidad, integralicad y eficiencia en el uso de los recursos.

Modelo de atencién. Comprende el enfoque aplicado en la organizacion de la
prestacion del servicio, la integralidad de las acciones, y la consiguiente orientacién de
las actividades de salud. De él se deriva la forma como se organizan los
establecimientos y recursos para la atencion de la salud desde la perspectiva del
servicio a las personas, e incluye las funciones asistenciales y logisticas, como la
puerta de entrada al sistema, su capacidad resolutiva, la responsabilidad sobre las
personas que demandan servicios, asi como el proceso de referencia y contra
referencia.

Referencia y contra referencia. Conjunto de procesos, procedimientos y actividades
técnicos y administrativos que permiten prestar adecuadamente los servicios de salud
a los pacientes, garantizando la calidad, accesibilidad, oportunidad, continuidad e
integralidad de los servicios, en funcion de la organizacion de la red de prestacion de
servicios definida por la entidad responsable del pago.

La referencia es el envio de pacientes o elementos de ayuda diagnéstica por parte de
un prestador de servicios de salud, a otro prestador para atencion o complementacién
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diagnéstica que, de acuerdo con el nivel de resolucion, de respuesta a las
necesidades de salud.

La contra referencia es la respuesta que el prestador de servicios de salud receptor de
la referencia, da al prestador que remitio. La respuesta puede ser la contra remision
del paciente con las debidas indicaciones a seguir o simplemente la informacién sobre
la atencion prestada al paciente en la institucion receptora, o el resultado de las
solicitudes de ayuda diagnostica.

El sistema de referencia y Contra Referencia se rige por el Decreto 4747 de 2004.

Acuerdo de voluntades: Es el acto por el cual una parte se obliga para con otfra a
dar, hacer o no hacer alguna cosa. Cada parte puede ser de una o varias personas
naturales o juridicas. El acuerdo de voluntades estara sujeto a las normas que le sean
aplicables, a la naturaleza juridica de las partes que lo suscriben y cumplira son las
solemnidades, que las normas pertinentes determinen

Interconsulta: es la solicitud elevada por el profesional o institucion de salud,
responsable de la atencién del usuario a otros profesionales o instituciones de salud
para que emitan juicios y orientaciones sobre la conducta a seguir con determinados
usuarios, sin que estos profesionales o instituciones asuman la responsabilidad directa
de su manejo

Sistema de seleccion y clasificacién de pacientes en urgencias "triage".

Establecido mediante Resolucion 5596 de 2015Por la cual se definen los criterios
técnicos para el Sistema de Seleccion y Clasificacion de pacientes en los servicios de
urgencias “Triage”y que se define como un Sistema de Seleccion y Clasificacion de
pacientes, basado en sus necesidades terapéuticas y los recursos disponibles que
consiste en una valoracion clinica breve que determina la prioridad en que un paciente
serd atendido. El "Triage", como proceso dinamico que es, cambia tan rapidamente
como lo puede hacer el estado clinico del paciente.

Solicitud de autorizacién de servicios. Si para la prestacion de servicios las
entidades responsables del pago de servicios de salud han establecido como requisito
una autorizacion particular, el prestador de servicios de salud debera informar a la
entidad responsable del pago, la necesidad de prestar el servicio cuya autorizacion se
requiere.

Verificacion de derechos de los usuarios. La verificacion de derechos de los
usuarios es el procedimiento por medio del cual se identifica la entidad responsable
del pago de los servicios de salud que demanda el usuario y el derecho del mismo a
ser cubierto por dicha entidad.

Para el efecto, el prestador de servicios de salud debera verificar la identificacion del
usuario en la base de datos provista por los responsables del pago, la cual debera
cumplir con lo previsto en el Paragrafo 1 del Articulo 44 de la Ley 1122 de 2007, a mas
tardar el primer dia habil del mes de marzo de 2008. Dicha verificacién, podra hacerse
a través del documento de identidad o cualquier otro mecanismo tecnologico que
permita demostrarla y sélo podra exigirse adicionalmente el carne que demuestre la
afiliacion cuando la entidad responsable del pago esté obligada a entregarlo y el
usuario lo porte.
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Factura o Documento equivalente. Es el documento que representa el soporte legal
de cobro de un prestador de servicios de salud a una entidad responsable de pago de
servicios de salud, por la venta de bienes o servicios suministrados o prestados por el
prestador, que debe cumplir con los requisitos exigidos por la DIAN, dando cuenta de
la transaccion efectuada.

Cuota moderadora: tiene por objeto regular la utilizacién del servicio de salud y
estimular su buen uso, promoviendo en los afiliados la inscripcion en los programas de
atencion integral desarrollados por las EPS, es decir, evitar el uso inadecuado por
parte del usuario en el régimen contributivo

Copago. Corresponde a una parte del valor del servicio cubierto por el POS vy tienen
como finalidad ayudar a financiar el sistema en el régimen contributivo y en el régimen
subsidiado.

Cuota de recuperacion: sirve para financiar parte del servicio de salud cuando este
es suministrado por fuera de la red de servicios de las EPS o es un servicio no
cubierto por el POS

Tarifa plena: es el pago que financia la totalidad del servicio de salud en la red
publica.

Pago por capitacion: Pago anticipado de una suma fija que se hace por persona que
tendra derecho a ser atendida durante un periodo de tiempo, a partir de un grupo de
servicios preestablecido. La unidad de pago estd constituida por una tarifa pactada
previamente, en funcion del numero de personas que tendrian derecho a ser
atendidas.

Pago por evento: Mecanismo en el cual el pago se realiza por las actividades,
Procedimientos, intervenciones, insumos y medicamentos prestados o suministrados a
un paciente durante un periodo determinado y ligado a un evento de atencion en
salud. La unidad de pago la constituye cada actividad, procedimiento, intervencion,
insumo o medicamento prestado o suministrado, con unas tarifas pactadas
previamente.

Pago por caso, conjunto integral de atenciones, paquete o grupo relacionado por
diagnéstico: Mecanismo mediante el cual se pagan conjuntos de actividades,
procedimientos, intervenciones, insumos y medicamentos, prestados o suministrados
a un paciente, ligados a un evento en salud, diagnéstico o grupo relacionado por
diagnostico. La unidad de pago la constituye cada caso, conjunto, paquete de servicios
prestados, o grupo relacionado por diagnostico, con unas tarifas pactadas
previamente.

Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud - CUPS. Para la codificacién de
procedimientos se utilizara la Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud - CUPS,
la cual sera de obligatoria aplicacion en todo el territorio nacional en todos los
procesos del sector que impliguen identificacion y denominacion de los procedimientos
en salud.
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11. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL
USUARIO

INFORMAR A LOS USUARIOS

Es el primer proceso comunicativo que la Oficina de Informacién y Atencién al
Usuario realiza con los usuarios en donde se dan a conocer aspectos relacionados
con los servicios que la ESE brinda , su calidad, ventajas, requisitos, tramites, y
condiciones para la prestacion, los mecanismos a través de los cuales pueden
participar y hacer uso, exigencia y defensa de sus derechos.

POR QUE Y PARA QUE INFORMAR

La ESE necesita suministrar informacion a los usuarios y a todos los actores para
tratar de satisfacer sus solicitudes e inquietudes acerca de los servicios que hacen
parte de la oferta institucional, mejorando su percepcion.

QUE INFORMACION SE SUMINISTRA A LOS USUARIOS

A los usuarios se les suministra informacion relativa acerca de la prestacion del
servicio:

e |Informar a los usuarios la atencion reglamentada en los planes de beneficios
POS y NO POS

e Entrega de fichas de Informacion a los usuarios sobre servicios, horarios, lineas
telefonicas y direccion electrénica para la solicitud de servicios o manifestacion de
inconformidades.

e Orientacion del punto de atenciéon y estado de afiliacién en que se encuentre el
usuario.

e Informacion y orientacion acerca de la ruta de atenciéon (asignacion de citas,
direccionamiento interno y externo del usuario)

e Educacion a través de la entrega fisica de la cartilla o Mini portafolio en el que
se discrimina Derechos y Deberes con base en la normatividad vigente y
promocion de mecanismos de participacion ciudadana.

¢ Promulgacién de los Derechos y deberes de los usuarios en relaciéon a los
traslados de EPS cuando estos se encuentran en otros municipios.

« Oportunidad de expresar su percepcion de los servicios

e Palpitacion de los usuarios en la toma de decisiones, vigilancia y control en la
gestion y prestacion del servicio.

CUANDO SE INFORMA A LOS USUARIOS

s A peticion del usuario para satisfacer sus necesidades de informacion

e Por iniciativa de la ESE para la promocién y cumplimiento del deber de
educacion en los usuarios acerca de los temas de interés relacionados a sus
derechos, deberes y estado de salud.
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BENEFICIOS PARA EL USUARIO:

Satisfaccion y adecuada orientacion de los servicios y tramites a gestionar
Racionalizacién y uso adecuado de los servicios

Fortalecer la confianza en los servicios prestados por la ESE

Participacién en los mecanismos que atafien al cambio y proceso de mejora
en los servicios.

BENEFICIOS PARA EL PRESTADOR:

e Eliminar las barreras que impiden la accesibilidad en los servicios

e Aumentar el nivel de satisfaccion en la percepcion de los servicios que tiene el
usuario

¢ Aumento de usuarios y divulgacién de sus servicios

SOCIALIZACION DE LA INFORMACION

Canal de comunicacion permanente de la ESE con el usuario a través del suministro
de informacion personal, impersonal, pedagdgica y funcional de la misma.

RESOLVER Y ATENDER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS
USUARIOS

La Empresa Social del Estado ESE Popayan cuenta con una dependencia
encargada de recibir y tramitar las PQRSF que se recepcionen siendo la misma
ejecutada por la Oficina de Informacién y Atencién al Usuario SIAU, la misma debe
darle tramite de acuerdo a las leyes que lo regulan en concordancia con el Manual del
SIAU.

DEFINICIONES Y TIEMPO DE SOLUCION Y RESPUESTA

La Empresa Social del Estado ESE Popayan, en concordancia con lo establecido en la
CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5 DE 2023, donde se “"Modifican los
terminos para resolver los reclamos en salud establecidos en la circular externa 047 de
2007, modificada entre otras por la circular externa 008 de 2018, asi como los anexos
técnicos relacionados con reclamos en salud dispuestos en la circular externa 017 de
2020"". Establece los siguientes tiempos de respuesta;

TIEMPO
s DESCRIPCION O DEFINICION MAXIMO DE
RESPUESTA
Solicitud a través de la cual una persona por
motivos de interés general o particular solicita la
PETICION intervencion de la entidad para la resolucion de | Quince (15) dias
una situacion, la prestacion de un servicio, la | habiles.
informacion © requerimiento de copia de
documentos, entre otros.
SOLICITUD DE | Es toda expresion de conformidad o no con los | Diez (10) dias

11
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INFORMACION | productos y/o servicios ofrecidos por la entidad. | Habiles, Ley
También es toda expresion de propuesta o | 1577 de 2015.
solicitud de informacion que cualquier persona
reguiera.
Es el requerimiento que hace una persona | . 5
COPIADE | natural o juridica a la entidad, con el fin de | pov (19 2
DOCUMENTOS | obtener copias o fotocopias de documentos que : y
; 1577 de 2015.
reposen en la Entidad.
Es el requerimiento que hace una persona
) natural o juridica, pablica o privada, a la entidad
PETICION DE | relacionada con los temas a cargo de la misma y | Treinta (30) dias
CONSULTA | dentro del marco de su competencia, cuya | habiles.
respuesta es un concepto que no es de
obligatorio cumplimiento o ejecucién.
Manifestacion de una persona, a través de la Quince (15) dias
QUEJA cual expresa inconformidad con el actuar de un | .
; : : habiles.
funcionario de la entidad.
Solicitud a través de la cual los usuarios del
Sector Salud dan a conocer su insatisfaccion
RECLAMO con la prestacion del servicio de salud por parte | Quince (15) dias
de un actor del Sector Salud o solicita el | habiles.
reconocimiento del derecho fundamental a la
salud.
COPIA DE Si las copias son de historias clinicas o de Tres (3) dias
HISTORIA examenes y se requieran para una consulta o hAbiles
CLINICA urgencia. ]
Reclamo a través del cual los usuarios del
Sector Salud dan a conocer su insatisfaccion
REg:‘EASNé%DE con la pr_estacién‘de[ sgrvi;io de salud, si_n que | Setenta y dos
SIMPLE se identifique un riesgo inminente para la vida, la | (72) Horas.
integridad del usuario, afectacion a poblacidon
vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.
Los servicios de consulta externa médica,
CONSULTA odonto!égi.ca, y Fie especialis’ga, as{ como |os Cuarenta y ocho
MEDICA apoyos glagpost|cos, es dep}r, examenes de (48) Horas.
laboratorio e imagenologia, afiliados mayores de
62 arios.
Reclamo que involucra algln riesgo para la
RECLAMO DE integridad de las personas o que afecte a Cuarenta y ocho
RIESGO poblaciones vulnerables o causen gran impacto (48) Horas
PRIORIZADO | en el Sistema General de Seguridad Social en :
Salud o el Sector Salud.
Reclamo que involucra un riesgo inminente para
la vida o para la integridad de la persona; puede
tratarse de un usuario cuya condicion clinica
RECLAMO DE | representa un riesgo vital, o que en caso de no | Veinticuatro (24)
RIESGO VITAL | recibir atencién inmediata presenta alta | Horas.

probabilidad de pérdida de miembro u 6rgano; o
que refiere presentar un dolor extremo de
acuerdo con el sistema de clasificacion usado; o




Proceso: Sistemas de Infg;rﬂ:gijén y Atencién al Cédigo: SIAU-SIAU-MPSI - 04
Subproceso: Sistemas de Informacién y Atencién al | Versién: 1
Usuario
v gocka el v Nombre del Manual de Procesos y Procedimientos
POPAYAN E.S.E. documento: Sistema de Informacion y Atencion al | Pagina: Pagina 13 de 61
) Usuario SIAU Fecha: Agosto 2024
manifiesta una condicién en salud que de no
recibir el servicio requerido en el corto plazo,
podria presentar un rapido deterioro que pone
en riesgo la integridad de la persona e incluso
ocasionar la muerte.
Es la puesta en conocimiento de una conducta
posiblemente irregular de una persona natural o
DENUNCIA jurigica, de un funcionario o procedimiento Qe la Q}Jince (15) dias
entidad para que se adelante la correspondiente | habiles.
investigacion penal, disciplinaria, fiscal,
administrativa - sancionatoria o ético profesional.
) Es‘la m.a‘mfestamon que expresa el agrado 0 " quince (15) dias
FELICITACION | satisfaccion con un funcionario de la entidad, o habiles
con el proceso que genera el servicio. :
Es una insinuacién a fravés de la cual se
SUGERENCIA | FECRS 312, mejoramionto e un sencis o | QUNCe (19) dias
Y/O ELOGIO ) habiles.

de la misma entidad o por el contrario elogiar
una actuaciéon o mecanismo de la entidad.

12. PROCEDIMIENTO DE ORIENTACION Y ATENCION AL USUARIO

OBJETIVO DELPROCEDIMIENTO

Establecer la actividad y los responsables de informacién clara, veraz y

oportuna al usuario y su familia durante

su permanencia dentro de la

Empresa Social del Estado ESE Popayan con el fin de garantizar su derecho
a ser informado y la promocién y verificacion de sus derechos y deberes como

paciente.

ALCANCE

Desde: el ingreso del paciente y su familia a la institucion
Hasta: egreso del paciente y su familia de la institucion

RESPONSABLE

Sistema de Informacién y Atencién al Usuario -SIAU
Coordinador de Servicio

Personal administrativo

Personal asistencial

Servicios de apoyo

13
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12.1 DESARROLLO DE ACTIVIDADES

DIAGRAMA DE
| FLUJO

I

Brindar
Informacion
Usuario y
Familia

al
su

Brindar
Informacion
administrativa al
Usuario y su
familia

" DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SIAU

COMO SE HACE
al
su

se
informa

Saludo  cordial
Usuario y
acompanante
presenta e
sobre:
Derechos y deberes
del paciente,
Procedimiento  para
colocar Queja,
Reclamo, Sugerencia
(o] Felicitacion,
Ubicacion en el area
de servicio o
consultorio de

‘atencion, medidas de.

seguridad, alarma y
sefales de
evacuacion, horarios
de atencién, manejo
de residuos,
informacion sobre
prestadores de
atencion competentes
de acuerdo al
servicio y EPS para
un redireccionamiento
externo y adecuado
del usuario,
Informacidn sobre
promocion y
prevencion y
autocuidado al
usuario y su familia,
rutas de evacuacion,
tramites a realizar
por parte del usuario.

al
su
se
informa

Saludo  cordial
Usuario y
acompanante,
presenta e
sobre:
-Copagos
-Servicios cubiertos y
no cubiertos por el
POS

-Tramitepara acceder
a los servicios en
caso de requerir
solicitud de
autorizacién por cada
servicio que
necesite el usuario

QUIEN LO
DEBE HACER

Personal SIAU
Personal
administrativo
Personal
asistencial

Desde el
momento
en que el
usuario :
ingresa a la
ESE,
durante vy
después
cuando sale
de la
instalacion.

CUANDO LO
DEBE
HACER

" DOCUMENTO
GENERADO

N/A

N/A




~
Brindar Educacién al
Usuario y a su

familia

Enfoques de atencion

Seguimiento en
la atencion al
usuario

traslados de mcpios
por parte de las EPS.

Educacion a través
de la socializacion
pedagdgica a los
usuarios acerca de
sus Derechos vy
Deberes, temas de
autocuidado,

promocion y
prevencion en salud,
importancia del uso
de los mecanismos
de participacion
ciudadana, promocion
y. uso adecuado del

buzén de
sugerencias,
importancia y

concientizacién de la
participacion de los
usuarios en la
percepcién de los
servicios y planes de
mejora, participacion
en la  apertura de
buzones,

humanizacién y buen
trato en la relacion de
usuario: y prestador
de! servicio y

vicev rsa.

Lo anterior siempre
en armonia con el
enfoque de derechos
y enfoque diferencial
en la atencién al
usuario, toda vez que
los responsables del
procedimiento deben
realizar  seguimiento
a la  atencién del
usuario en todos los

filtros, procurando su

satisfaccion 'y buen
servicio.

“El derecho a la salud
es  inherente a Ia

persona, es
irrevocable,

inalienable: e
irrenunciable, es

igualitario y universal
para todos los seres
humanos, es
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cuando existen

N/A

o
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atemporal e
independiente de los
contextos sociales e
histdricos, por lo cual
es un fema de la ética
de la funcion publica, \
la ética del
autocuidado y de la
equidad”. (Cartilia
ABC del Plan Decenal
en Salud 2012 -
2021)

12.2 LISTA DE CHEQUEO

ELABORADO POR: FECHA DE ELABORACION:

PROCESO: SIAU SUBPROCESO: PROCEDIMIENTO: AUDITADOS:

No. PUNTOS A VERIFICAR CUMPLE OBSERVACIONES
Si NO

1 ;Se evidencia adecuada
orientacion brindada al
usuario acerca de los
servicios ofertados o
tramites a realizar?

2 Claridad de Instrucciones
en el re direccionamiento
interno y externo
adecuado de los usuarios
a los centros de atencion
competentes para la
prestacién de los servicios

reqgueridos.

3 Usuario demuestra
conocimiento y
entendimiento de los
conceptos.

4 Areas, servicios y

consultorios diferenciados
y sefalizados.

5 Informacion Visible
acerca de la Carta de
Derechos y Deberes de
los Usuarios.

6 Entrega a los Usuarios de
Miniportafolio de Dy Dy
localizacion de puntos de
atencion.

7 Comunicacién  con los
usuarios cordial y
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respetuosa.

Cronograma de
Educacién a los Usuarios

¢, Se evidencia Educacion
brindada a los Usuarios
acerca de D y D vy
mecanismos de
participacion  social en
salud?

10

Socializacién o charlas a
los usuarios sobre el uso
adecuado del Buzén de
Sugerencias.

11

Disposicion de formato
PQRSF y ubicacion del
Buzén de Sugerencia en
lugar visible al Usuario

12

Suministro de formato
de PQRSF con facilidad
al usuario cuando este lo
requiera.

13

Diligenciamiento de
Plantilla fisica/digital de
Demanda Insatisfecha

14

;,Se  evidencia la
prestacion de servicios a
los usuarios registrados
en formato de demanda
insatisfecha?

15

Informacién brindada al
usuaric sobre la finalidad
y el correcto
diligenciamiento del
formato de encuesta y/o
PQRSF.

16

¢, Se evidencia control de
registro de PQRF verbales
y su tramite resolutivo?

17

Realiza el jefe de zona
revisiones periddicas a
los hallazgos ylo
falencias encontradas en
las PQRSF realizando
retroalimentacién
respectiva y comunicando
acciones de mejoramiento
o0 cambios a realizar.

18

Realiza seguimiento vy
monitoreo permanente
del plan de mejoramiento
respectivo.

19

iSe evidencia la
periodicidad de la
ejecucién de encuestas de
atencion al Usuario por

1.7
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cada servicio en el Centro
Asistencial?

20 ;Se evidencia que  los
documentos (encuestas,
parsf, remisiones,
respuesta, notificaciones)
se encuentran disponibles
en el Punto de Atencion
de acuerdo al
procedimiento de control
de documentos?

VALORACION VALORACION VALORACION CONCEPTUAL

CUALITATIVA CUANTITATIVA

EXCELENTE 5.0-4.6

BUENC 4.5-3.7

ACEPTABLE 3.6-3.0

INSUFICIENTE Nota inferiora 3.0

18
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13. GESTION AMBULATORIA

Por ser el primer punto de contacto con el paciente y/o familiar; el auxiliar del sistema
de informacion y atencion al usuario y los facturadores deben conocer la normatividad
vigente relacionada con la prestacion de servicios de salud (ley 100/93 —
Decreto 4747/06, Resolucion 3047/08, ley 1438/11, Decreto 1683/13 entre otras). El
usuario ingresa por el area de consulta externa

INDIVIDUO - FAMILIA

solicita la atencién

RUTA DE ATENCION

Lz SISTEMA

INTEGRADO DE

SALIDA

13.1 NOMBRE: RUTA DE ATENCION

ley 1122/06 —

CONSULTA O

|NFolAC|@'M'ENTOS

OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una vez el usuario solicita la
atencion en el Centro de Salud

ALCANCE: Desde el momento en que el usuario solicita informacion para acceder a una
cita hasta que es atendido en consulta o en procedimientos y solicita informacién o una

nueva cita de control.
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DESCRIPCION

s )
N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSAB
LE RO
El usuario El usuario solicita la cita Paciente NA
1 solicita el personalmente en cualquier Centro de
servicio Salud u hospital de la Empresa Social
del Estado Popayan ESE
Una vez el usuario solicita el servicio ya
sea en porteria al vigilante o en el
servicio de Informacién y Atencién al
Usuario, las personas encargadas de
los procesos aplicaran las practicas del
decalogo del buen trato: Muy buenos
. . dias, tardes bienvenido a la ESE .
Bisnvenica Popayan, mi nombre es xxx, en que Segu”dad NA
2 puedo colaborarle. Privada -
En caso de que el usuario haya| Auxiliardel
solicitado  informacién  acerca  del SIAU
proceso de asignacion de la cita al Profesional
vigilante, este lo remitira al Sistema de SIAU
Informacion y Atenciéon al Usuario
(SIAU), donde el auxiliar o profesional
SIAU, le daran informacion a cerca de
la actividad solicitada
El auxiliar del SIAU le indicara como
fgnciona el proceso de'asign'acién de Auxiliar del
cutgs, horanos‘ de asignacion, le SIAU
3 | Siesconsulta | 25i9nara una cita en caso de haber i\ ooy qores (| CADUCE
cupos (ver proceso asignacion de Profasi | oS
citas)y o le indicard& a donde [o]eS.olla
presentarse a la cita y qué hacer SIAU
después de salir de ella
En caso de que el usuario al ingreso de
la IPS le pregunte por el servicio al
vigilante, este le indicara a donde debe
dirigirse. Auxiliar del CADUCE
Si SIAU 0S
4 LS El auxiliar del SIAU direccionara al Profesional
procedimiento 5
usuario para que facture el SIAU
procedimiento  (ver proceso de | Facturadores
facturacion), le indicara a doénde
dirigirse para su atencién, o que hacer
después de salir del procedimiento
Ver manual de procesos Y Médicoe
4 procedimientos de consulta y/o .
5 Rrestacionidel procedimientos de  acuerdo a Odontdlogo —
servicio e aa Enfler’mero
Psicologo

20
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, Una vez sea realizada la consulta el
profesional le indicara al usuario a CADUCE
dénde dirigirse para la entrega de sus B
ordenes de acuerdo a necesidad Formato
(remision - laboratprio-  imagenes para
diagnosticas — medicamentos - entrega
anexos), entregandole un escrito que
indicara que documentos entregarle de
Documen
tos
El usuario se dirigira al Archivo en
cada Centro de Atencion o en caso de
Entrega ordenes | que se requiera, al sistema de Auxiliar de CADUCE
— remisién - Informacion y Atencion al Usuario, archivo 0S-
anexos donde el auxiliar de Archivo, Auxiliar | Auxiliar SIAU Soportes
6 del SIAU o Profesional SIAU, Profesional de Historia
solicitaran el nimero de documento SIAU Clinica
del usuario y lo ingresara al sistema, Digital
buscara la historia clinica del usuario
de la atencién realizada e imprimira las
ordenes de acuerdo a necesidad y
solicitud del profesional.
El auxiliar de archivo, Auxiliar SIAU o
Orientar al Profesional SIAU,  procederan a Auxiliar de Soportes
7 usuario orientar al usuario en cuanto a las | archivo Auxiliar | de Historia
ordenes médicas, las rutas de SIAU Clinica
Atencién Establecidas por cada EAPB Profesional Digital
y/o seglin cada caso en particular. SIAU
8 FIN FIN FIN FIN
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13.2 NOMBRE: RUTA DE ATENCION PERSONAS EN SITUACION DE
DISCAPACIDAD

INDIVIDUO EN
SITUACION DE
DISCAPACIDAD -
FAMILIA solicita la

atencion
' VIGILANCIA
SISTEMA CONSULTA O
INTECRADO DE PROCEDIMIENTOS
INFORMACION
ENTREGA DE
FORMULACION -
SALIDA REMISION

OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una vez el usuario en
situacion de discapacidad solicita la atencién en el Centro de Salud

ALCANCE: Desde el momento en gque el usuario en situacién de discapacidad solicita

informacién para acceder a una cita hasta que es atendido en consulta o en
procedimientos y/o solicita informacion o una nueva cita de control.

DESCRIPCION:

UTA DE ATENGION

7S

TACTIVIDAD | ~ DESCRIPCION "~ | RESPONSABLE | REGISTRO

Usuario en | El usuario y/o acudiente solicita la cita de Paciente y/o NA
situacion de | forma presencial acudiente
1 | discapacidad
solicita el |
servicio ]

| Una vez el usuario ingresa al Punto de

| Atencion el guarda de seguridad da la

Bienvenida en | bienvenida al usuario, aplicaran las practicas Guarda de NA

2 vigilancia | del decalogo del buen trato: Muy buenos seguridad

| dias, tardes bienvenido a la ESE Popayan vy Auxiliar SIAU

lo orienta a realizar la fila preferencial o
prioritaria

3 | Una vez el usuario solicita atencion en el
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Bienvenida

sistema de informacidn y atencidn al usuario,
las persona encargada del proceso identifica
el tipo de discapacidad, lo remite a hacer la
fila preferencial y aplicaran las practicas del
decalogo del buen trato: Muy buenos dias,
tardes bienvenido a la ESE Popayan, mi
nombre es xxx, en que puedo colaborarle.

Auxiliar del SIAU

NA

Si es consulta

El auxiliar del SIAU le indicara como funciona
el proceso de asignacion de citas, en caso
de requerirla le asignara una cita en (ver
proceso asignacion de citas), le indicara el
consultorio y que hacer después de salir de
ella

Auxiliar del SIAU

CADUCEO
S

Sies
procedimiento

El auxiliar del SIAU direccionara hacia el
proceso de facturacion(ver proceso de
facturacion) donde tendra atencién en fila
preferencial, posteriormente el auxiliar SIAU
y/o Facturador le indicaran a dénde dirigirse
para su atencidon, o que hacer después de
salir del procedimiento

Auxiliar del SIAU
Facturador

CADUCEO
S

Prestacion del
servicio

Ver manual de procesos y procedimientos
de consulta y/o procedimientos de acuerdo a
necesidad

Médico
Odontologo
Enfermero
Psicélogo

CADUCEO
S

Entrega
Formulacion y /o
solicitud de
procedimientos
— ayudas DX

El usuario se dirigira al Archivo, donde se
brindara Atenciéon en fila preferencial, el
auxiliar de archivo, auxiliar SIAU ylo
profesional SIAU, solicitara el nimero de
documento del usuario y lo ingresara al
sistema, buscara la historia clinica del
usuario de la atencion realizada e imprimira
las ordenes de acuerdo a necesidad y
solicitud del profesional.

Auxiliar de
archivo
Auxiliar SIAU
Profesional SIAU

CADUCEO
S
SOPORTE
S DE
HISTORIA
CLINICA
DIGITAL

Entrega de
medicamentos

En caso de que el usuario de acuerdo a su
red se le entreguen los medicamentos en
farmacia, se brindaréa la informacién
pertinente para que el usuario se dirija a la
respectiva farmacia a reclamarlos (Ver
manual de  procesos y procedimientos
dispensacion de medicamentos)

Paciente

CADUCEO
S

Orientar al
usuario

En caso de que el paciente requiera
explicacién de donde reclamar los
medicamentes, como tomarlos, o que hacer
con las ordenes enviadas por el profesional
el auxiliar encargado del SIAU orientard al
usuario

Auxiliar de
Archivo
Auxiliar SIAU
Profesional SIAU

No aplica

10

FIN

FIN

FIN

FIN
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14. PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO

NOMBRE: ENCUESTAS DE SATISFACCION

OBJETIVO: Conocer el grado de satisfaccién del usuario que acude a los servicios
ofertados por la Empresa Social de Estado Popayan E.S.E en los puntos de atencion
ubicados en los municipio de Caldono, Purace, Totoro, Piamonte y Popayén en este
lltimo punto de atencién con los centros de salud de 31 de marzo, centro de salud sur
occidente, centro de salud bello horizonte, centro de salud pueblillo centro de salud
yanaconas, centro de salud lomas de virgen, centro de salud sur oriente, Hospital
maria occidente hospital Toribio maya, centro de salud san José.

ALCANCE:

Desde: la aplicacion de encuesta de recoleccion de informacion
Hasta: Analisis, evaluacion y reporte de la informacién obtenida y reflejada en los
planes de mejora

METODOLOGIA.

Con intencion de conocer el porcentaje de satisfaccion global se emplea encuestas
con modalidad auto administrativa a usuarios que hayan utilizado los servicios de
salud que se brindan en el Empresa Social de Estado Popayan ESE y la atencion
recibida a través de los puntos de atencién Caldono, Purace, Totoro, Piamonte y
Popayan. Ademas, nos permite identificar si nuestro cliente externo recomendaria a
otras personas (amigos, familiares, vecinos, etc.) utilizar los servicios brindados por la
institucion.

Para seleccién de muestra se tiene en cuenta produccion de la vigencia vencida de los
servicios de consulta externa y urgencias, teniendo en cuenta un total de poblacion
con un error de estimacion maxima aceptado del 5%, con un nivel de confianza de
95.5%.

Segtn Vivanco (2005), “el tamano de la muestra de proporciones presenta las mismas
caracteristicas analiticas que el tamafio de muestra de medias” (p. 77).

Tamano de la muestra
J. Osmar Artola Garcia
9/9/2020

Consideremos primero el caso de calcular una muestra de tamafio n de una poblacion
de N sujetos en base al Muestreo Aleatorio Simple (MAS), para lo cual se usa la
ecuacién del tamafio de la muestra de proporciones que se obtiene fijando el error
maximo admisible y el nivel de confianza asociado a la estimacion.

Z2,Npq
~ e2(N-1)+Z2,pq

a

Segun Vivanco (2005), "el tamario de la muestra de proporciones presenta las mismas
caracteristicas analiticas que el tamafio de muestra de medias" (p. 77)
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En la ecuacién NN es la poblacién o universo, Z'“,, es el valor labulado del coeficiente de confianza, €l coeficiente de confianza es la
probabilidad que los resultacos de nuestro estudio sean ciertos. El valor Zm es una constante que depende del coeficienle de confianza

elegido, la Tabla 1 muestra los valores de Z, , asociados a los niveles de confianza. bl
Tabla 1
z“n 1.595 1.645 1.755 1.885 1.960 2170 2.325 2.575
Nivel de confianza 89% 90% 92% 94% 95% 97% 98% 99%

El producto pg es la varianza de las proporciones, donde p es la proporcion que presenta el atributo y g su complementario. En otras palabras
p es |a proporcién de individuos que poseen en la peblacion la caracteristica de estudio y g es la proporcién de individuos que no poseen en la
poblacion las caracteristicas de estudio, es decing=1—p

Normalmente €l valor de la varianza (producto pq) es desconocido asignado p = g = 0.5 que garantiza la varianza maxima y por ende
maximiza el valor de n.

Por Gitimo, €2 es el error maximo admisible, en tanto por ciento, cuando se desconoce su valor, entonces el investigador fija un criterio que
puede variar entre el 1% (0.01) y 9% (0.09)

Calcular el tamafio n de una muestra aleatoria simple de una poblacion N = 10, 000 habitantes de una
comunidad, fijando un error maximo admisible del 4%, un nivel de confianza del 90% y varianza maxima de
pg = 0.25.

Solucion: La varianza es maxma. por tanto, p=g=0.5 el nivel de confanza es del 90% entonces a = 10% = 0.1 vy

Gy =L,y = By = 1.645, 1a muestra es:

ne (1.645)2 (10, 000)(0.25) E (2.706025)(10, 000)(0.25) B 6,765.0625
"~ (0.04)2(10,000 — 1) -+ (1.645)2(0.25)  (0.0016)(0,099) + (2.706025)(0.25)  15.0984 + 0.67650625
6.765.0625 e o
e (1.645)%(10, 000)(0.25) B (2.706025)(10, 000){0.25) B 6, 765.0625
~ (0.04)2(10,000 — 1) + (1.645)%(0.25)  (0.0016)(9,999) + (2.706025)(0.25)  15.0084 + 0.67650625
6,765.0625

= 1567400605 — 405.7031805 == 406

Para generar este resultado en R se impiementa el siguientes codigo:

Z=1.845

$p=0.5;G=1-p;N=18000; =004
2*N"prg)/(e~2*(N-1)+Z*2"p"q)

n={Z
n

#2 [1] 485.7032
round(n,3)

= [1] 406

Referencias

Vivanco, M. (2005) Muesireo estadistico disefio y aplicacionss. Editorial universitaria, S A
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i Ecuacian estodistica paro rciones.

N*=ZZxp=*q

CALCULAR TAMANO DE LA MUESTRA FINITA

n =
2 / 2
e2»x (N —1)+Z5»p *q
Parametro Valor Tomario de la Muestra ( ) L ! /
N T e P e T e e 1 eV o ol a0 e 3 et oet
NS ICAIT SR sines ——— poe Wk Minac s Canteni Rabokni - La nwwia
2 399 Anual Encessts Fanpansnn o Haganss o Aapensing 2003 fravices Macinad s
P 0% 200 | Semestre M= Tamafic de la buscado
50% 100 | Trimesue N= Tamafiodeta pobiacién o universo
e 5% 33 Mes Parametrp estadistico que depande de N (nivel de confianza)
€ = error de estimacion maximo 2ceptado
Numerador 183094 P =  rrobabilidad de que ocurra el evento
Oenominado] 4862325 9 = (1-p) Probabilidad de que no ocurra el evento

Tabla 2. Nivel de confianza asociado a coeficiente de conflanza

Nivel de conflanza 90 %%
Coehiciente d conflanza 164 1,%

Se tiene un poblacion de 194094 de atenciones desde &l
servicio de urgencias y ambulatorios donde se asigna un
nivel de confianza del 95,5% y un margen de error del 5%
desconociendo la probabilidad "p* del evento

Tomado de: Libra de muestreo estodistico disefio y oplicacion — Manuel
Vivanco — Editorial Universitaria - coleccion textos universitanos (2005)—
Santicgo ge Chile

141 DESCRIPCION

'DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ;
NO DIAGRAMA DE FLUJO COMO SE HACE QUIEN LO DEBE CUANDO LO | DOCUMENTO
g ; HACER DEBE GENERADO
; 3 HACER

1 Realizar Lider sistema Mensual Cronograma de
cronograma de | de realizacion de
medicion de la | informacion encuesta
satisfaccion del atencion al
Usuario. usuario

— SIAU —
Coordinetor Oﬁci_o que nembra la

2 Determine la e Mensual cantidad de encuestas a
cantidad de Ia del’ SEIVICIO aplicar por punto
muestra a é[LAISJer
encuestar por ’
senyielo de Lider sistema
acuerdo al de inf 2
namero de eg&armac:on
egresos por | ~ o
servicio del mes
anterior a la
aplicacion de
encuestas.

3 Selecdisne Qolaboradores Vensual /A

Seleccién de la aleatoria-mente la | SiStema
Poblaciéon para pob|acién a
Jamicsira encuestar para la | d€ .
medicion de la | Informacion
satisfaccion  del | — SIAU-
usuario de
SRS al || ider sIAU
resultado de Ila
muestra
Colaboradores | Encuesta de N/A

4 Conforme y | —-SIAU- satisfaccion al
distribuya el Usuario
equipo de
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encuestadores
para la recoleccion
de la informacion
Aplique
encuestas a los
clientes
Genere reporte a lidar” Sistema Mensual N/A
s Arez_',s de de informacion
Planeacion Y| y atencién al
Calidad. Usuario.
Ingrese el nimero | Colaboradores
total de Usuarios _S|?tema S g
que respondieron g‘tgr:[:ri‘gr?'on a%
Buena y muy | ysuario
buena la _ SIAU—
pregunta:;Cémo
calificaria su .
experiencia gggrg;g;?;res
Global respecto a
los servicios De
salud que ha
recibido? Para La
variable
numerador y el
Numero total de
encuestas
Realizadas para
el Denominador
en la ficha del
Indicador
proporcién de
Satisfaccion
Global de los
usuarios.
Mensual Indicador Proporcion

Tabular e
Informar los
resultados de

-Ingrese el numero
total de usuarios que
respondieron

“definitivamente si” o
“probablemente si” a
la pregunta:”
;recomendaria a sus
familiares y amigos
la ESE Popayan.?"

para la  variable
numerador y el
numero total de

encuestas realizadas
para el denominador,
en la ficha del
indicador Proporcion
de usuarios que
recomendaria a la
ESE.

Realice el analisis
de los indicadores

Lider sistema de

informacion y
atencion al
usuario

- SIAU-
Colaboradores
sistema de
informacién y
atencion al
usuario

— SIAU-

Coordinadores de
Servicio

de Satisfaccion Global
de los usuarios

Ficha Indicador
Propoercion de usuarios
que recomendaria a la
ESE Popayan.
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en mencion  de
acuerdo a los
resultados obtenidos
teniendo en cuenta
la meta, el resultado
del afio anterior y el
parametro de
comparacion.

Envie los
resultados a
sistemas de
informacién, Ara
de calidad,
Planeacion y
Coordinadores vy
Lideres de
servicio.

Formule los
logros alcanzados
o las accionesde
mejora de cuerdo
resultado
obtenido respecto
alameta
Institucional
establecida.

Presente los
resultados al Area de
Planeacion y Calidad
en la reunion
trimestral de
seguimientos a
procesos misionales.

Lider SIAU

Semestral

Informe de Coord.

14.2 SEGUIMIENTO DEL PROCESO

» \Verificar el correcto y completo diligenciamiento de las encuestas de satisfaccion

« Verificar el ingreso de las encuestas de satisfaccion a la base de datos

o Verificar que se hayan realizado el total de encuestas de acuerdo al estudio

probabilistico
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MODELO ENCUESTA DE SATISFACCION
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T USTADE CHEQUEOELABORACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION
N° ACTIVIDAD CUMP NO N OBSERVACIONES
LE CUMP | A

1 El auxiliar del SIAU se presenta ante el usuario

El auxiliar del SIAU le informa al usuario el motivo
de su acercamiento y la importancia que tiene la

X percepcién de el en cuanto a los servicios
prestados?
En caso de que el usuario no quiera dar su
3 percepcidn en cuanto a los servicios, el auxiliar del

SIAU agradecié al usuario por la atencion
brindada?

El Auxiliar del SIAU punto por punto la encuesta y
pregunto al usuario su percepcion en cuanto a lo
4 leido, procediendo a diligenciar los campos de la
Historia Clinica

El Auxiliar del SIAU diligencio todos los campos de
la Encuesta de Satisfaccion

Terminada de realizar las preguntas de la encuesta
el auxiliar SIAU agradecié al usuario por haber
dedicado parte de su tiempo

El auxiliar del SIAU tabulo y enumero las
6 encuestas de satisfaccion aplicadas?

7 la base de datos fue enviada de forma mensual a
la Gestora del Proceso SIAU

En comité de calidad se socializan los resultados
8 de las encuestas de satisfaccion y se elaboran los
respectivos planes de mejoramiento?
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CRITERIOS DE EVALUACION
OBSERVACIONES:
CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55% Nombre y firma de quien evalué
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor S|

15. PROCEDIMIENTO APERTURA DE BUZON DE SUGERENCIAS

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades y responsables de conocer todas las inquietudes del cliente
externo por medio de los buzones de sugerencia para plantear acciones de mejora para las
inconformidades presentadas.

De esta forma, el Buzdn de Sugerencias se establece como una herramienta mas que persigue
la mejora continua de los servicios ofertados por institucién, la comunicacidn con sus
clientes/usuarios y la medida de niveles de satisfaccion.

ALCANCE
Desde: La adecuacion del buzén de sugerencias
Hasta: La notificacién de los Usuarios

¢Qué Hace?: Registrar diariamente en el formato disefiado para ese fin, las sugerencias
encontradas en el Buzon, con objeto de evaluarlas, segun su importancia y viabilidad.

RESPONSABLE

Coordinador del Sistema de Informacion y Atencion al Usuario
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ;
NO DIAGRAMA DE FLUJO COMO SE HACE QUIEN LO DEBE CUANDO LO 'DOCUMENTO
: HACER DEBE HACER GENERADO
1 La apertura de los | Profesional y/o | Una wvez por | Plantilla de
buzones se | auxiliar de apoyo | semana. Apertura  del
realizara mediante | SIAU buzon de
el Protocole De Peticiones,
Apertura de Buzon | Coordinadores del quejas,
de sugerencias. punto de atencién reclamos,
respectivo. felicitaciones y
Se dota los sugerencias.
buzones con
formatos de
sugerencias y
lapiceros en cada
una de las areas de
ubicacion.
Coordinador de | Una wvez por
2 Se conveca al | SIAU o delegado semana.
Coordinador del
Punto de atencion o
jefe del servicio
cercano al buzon,
delegado de Ila
Personeria
Municipal,
Secretaria de Salud,
delegado de la Liga
de Usuarios vy un
testigo ajeno a la
Institucién.
Se cuentan cada | Coordinador de | Inmediatamente Acta de
3 una de las | SIAU o delegado después de la | Apertura
papeletas Apertura de los
encontradas en los buzones de
buzones de sugerencias
sugerencias. Se
registra en el acta
de apertura de
buzén de
sugerencias los
ltems establecidos
y el numero de
registros
encontrados.
Se preparan las | Coordinador de | Inmediatamente N/A
4 papeletas por queja, | SIAU o delegado, | después de |la
reclamo, sugerencia | jefe del servicio y | apertura de los
% felicitaciones, | testigo buzones
registrando el
nimero de cada
uno de ellos en el
acta de apertura.
El tramite de Quejas
y Reclamos se
realiza mediante
procedimiento
establecido para
ello.
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Los registros que
no correspondan a
ninguna de las
anteriores se
desechan.

» Se cierran los Coordinador de Inmediatamente N/A
5 ! ,'buzones yse firma | SIAU o delegado, después de la
;el acta de apertura jefe del servicio y clasificacién de
por cada uno de los | testigo las papeletas.
presentes y se
archiva en la oficina
del SIAU
Coordinador de Dentro de los N/A

tres dias habiles

Realizar tramite de
sugerencias y
felicitaciones

Se realiza mediante
procedimientos
establecidos de

SIAU o auxiliar de
apoyo SIAU

de cerrado el
buzén

tramite de
sugerencias y
tramite de
felicitaciones.

CUMPLE NO NA
CUMPLE

OBSERVACIONES

1 El SIAU adecua los buzones de
sugerencia?

El Profesional y/o Auxiliar del SIAU
2 realizo y socializo cronograma de
apertura de buzoén?

El auxiliar de SIAU, hizo la
3 | las PQRSF?

El auxiliar de SIAU realizo Ila
4 clasificacion de las papeleras por
denominacion de la manifestacion?

lectura de

CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES:

PORCENTAJE
Mas de 95%
85%-95%

55% - 84%
Menos del

55%

Trimestral
Gestor SlI

CRITERIO
OPTIMO
ADECUADO
DEFICIENTE
MUY
DEFICIENTE
PERIOCIDAD
RESPONSABLE

Nombre y firma de quien evaluo
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16. PROCEDIMIENTO DE GESTION Y TRAMITEDE PQRSF

NOMBRE: PQRSF ESCRITAS

OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una vez el usuario
manifiesta su inconformidad con la atencién brindada en los servicios de forma escrita

ALCANCE: Desde el momento en que el usuario manifiesta su inconformidad con la
atencion recibida hasta que es enviada la respuesta

DESCRIPCION

~ACTIVIDAD

" PQRSF ESCRITAS,

RESPONSAéLE :

“REGISTRO

DESCRIPCION
El usuario manifiesta su Peticion, Usuario
1 Manifestacion de la | Queja, (PQRSF), de manera escrita
PQRSF por medio de oficio y/o formato del
buzén de sugerencias. Formato de
El auxiliar de SIAU recibir la sugerencias —
PQRSF, manifestada por el usuario oficio
leyendo el contenido para elaborado por
determinar si le puede dar solucion el usuario
inmediatamente o en consecuencia
Recepcionar la orientar al usuario para el depdsito
2 PQRFS en el buzén de sugerencias o de
ser necesario lo remitira con la
Profesional del SIAU. Se debe | Auxiliar del SIAU
verificar que esté firmado por el
usuario o en su defecto
manifestarle al usuario la
importancia de la consignacion de
Datos personales en el formato.
. . Una vez recepcionada o}
Orientar al usuario . : %
Seereadela depositada la mamfegtap:on el
3 = auxiliar del SIAU le indicara al
solucion ; g
usuario cual es el procedimiento a
seguir de la misma
Si la manifestacion
fue depositada en | El auxiliar del SIAU manifestara el
4 el buzon de dia de la apertura del buzén y el
sugerencias procedimiento para la respuesta
: El Profesional del SIAU radicara su
Si a la : o :
. i manifestacion en el consolidado de
manifestacion  No ; : ; o
se le dio respuesta man|fe§tg0|ones meps_ugl,_ firmara Man|festac_|on
L ; su recibido y dara inicio a su del usuario
nmediatamenteily investigacion ertinente
fue remitda al | \NVeSt9 | | PELT ! Auxiliar SIAU
estor del Sl md!candoe aifisteualiofs tiempo Profesional SIAU
g estimado para la respuesta
: Una vez radicada la manifestacion
Realizar la AT 4 S
. et se dara inicio a la investigacion
6 | investigacién : | S
SHierta pertinente, para la cual se sopcutara
P a los colaboradores implicados
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realizar los descargos del caso y/o
realizar la reconstruccién de los
hechos que dieron origen a la
queja. (Se realiza requerimiento por
medio de Asociacion Sindical).
Envia el oficio al | Segun determinacion establecida
funcionario como producto de la investigacion | Profesional SIAU | Oficio solicitud
Implicado se envia copia al colaborador (por Asociaciones de descargos
medio de Asociacién Sindical y/o Sindicales
7 Coordinador de Punto) implicado Coordinador
en la PQRS, el cual debe Punto de
responder en un plazo maximo de Atencion
6 dias y de ser necesario elaborar
el respectivo plan de mejoramiento
Respuesta del | El colaborador elabora respuesta Colaborador
colaborador donde informara si esta de acuerdo Asociaciones
o no de los hechos que dieron Sindicales
8 origen a la queja y lo envia a la Coordinador Respuesta del
Coordinadora del SIAU o en los Punto de Colaborador
puntos al Coordinador de Punto de Atencion
Atencion.
Recepcidn , | El Profesional SIAU ylo
respuesta del | Coordinador de Punto de Atencién,
9 | colaborador recibe respuesta del colaborador y
la anexa a la PQRSF, quedando
copia en el archivo
Elaborar respuesta | Con el resultade  de la
de la investigacion | investigacion, notificacion y
10 |t plan de | respuesta del colaborador, el | Profesional SIAU
mejoramiento profesional SIAU y/o Coordinader | Coordinador de
de Punto de Atencién, elabora Punto de Oficio de
respuesta al usuario Atencion respuesta +
Entrega de la | Se entrega respuesta de la PQRS, plan de
respuesta para ello se expedira oficioc de mejoramiento
respuesta o se llamara al usuario
quien presento la manifestacion a
fin de que nuevamente se desplace
para su recepcién. En la respuesta
se expondran las medidas tomadas
de acuerdo a su PQRSF. En caso
11 de ser anénima o de encontrarse
datos de direccion y/o telefono
incompletos o  erroneos, se
procedera a dar Notificacion por
aviso por un término de 5 dias en la
cartelera del centro asistencial,
conforme a los plazos establecidos
en el acapite de “definiciones y
tiempo de solucién y respuesta’.
Recepcién de la | El usuario firma el recibido cuando | Profesional SIAU Oficio de
respuesta de la | recepcione la respuesta Correspondencia | Respuesta con
12 > =
manifestacion firma de
recibido
13 | FIN FIN FIN FIN

(o5}
i
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SEGUIMIENTO DEL PROCESO

* Recepcidn de las manifestaciones escritas

» Verificar que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas segun
PQRF \

« Verificar que se dio respuesta al usuario

< 3 PSI-01
" REPUBLICA DE COLOMBIA ==
\ Y] DEPARTAMENTO DEL CAUCA _ = V?T'C'f' 32019
{ EMPRESA SOCIAL DEL EETADO - FOPAYANE.SE echa: Junio
P bt o snsn NIT 500.143.573-1
POATRN .3 Pagina 1de 2
Sistama Gestién da Calidad EORMATO PORES

Con el fin de brindar un mejor servicio y atancién 8 Nuestros usuarios se pone a disposicién el presante
formato para poder atendar y solucionar cusalquier inquiatud acerca de NUestros servicios prestados.

e
Fecha: l:l D E] Hara: -E! Lugar de atencion: PORS #
{Exgace nmrvah jeaa LIL )
ROMBIE COMPLETD [USUARIDR
TIFO DE COCUMENTD 0 DENTIOAD: BRE D TS D cc D e D
NUMIRG DF STLULAR O FO:
o ¥ DH I:I L2 ) AT e . DIRIcCOA
mﬂp - ——— —- --‘.‘n!.:T‘A — - - “_Ttl:nl'ﬂlllﬂl’lﬁklﬂﬂ
TIPO OE SOLICTTUD: rencion (] auesa ] recLamo ] sucerencia [ reuicrracion (]
| MOTIVO DE LA QUESA SERVICIO
RELATO DE LOS HECHOS e R —

Anexa algun documento: 51, KO__; describalo:

Firma:

S| REGLIERE MAS ESPACIO PUEDE CONTINUAR ATRAS >

N° ' ACTIVIDAD CUMPLE NO NA OBSERVACIONES
CUMPLE

El Profesional y/o Auxiliar del SIAU recepciono la
PQRSF?

El auxiliar de SIAU, leyd su manifestacion y dio
2 solucion a su manifestacion o en consecuencia
oriento al usuario

Si la manifestacion fue depositada en el buzén de
sugerencias el auxiliar del SIAU le indico al
usuario cual es el dia de la apertura del buzon y
el procedimiento para la respuesta?

Una vez radicada la manifestacion si hubo
4 colabeoradores implicados se les solicito descargos

La respuesta del colaborador implicado fue
S emitida en tres (3) dias, como el plazo maximo?

Se realizo plan de mejoramiento en caso de haber
6 | sido necesario?

7 Se anexo la respuesta del colaborador y a la
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PQRSF, queda

ndo copia en el archivo?

Con el resultado de la investigacion y respuesta
del colaborador, se elabora respuesta al usuario?

9 le informo que
de la manifesta

Se entregd al usuario notificacién al domicilio o se

debia presentarse por la respuesta
cion?

10

Se entrego respuesta al usuario en un plazo
maximo de 15 dias?

12

respuesta

=
El usuario firmo el recibido cuando recepciono la

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:

CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor SlI

17. PROCEDIMIENTO DE GESTION Y TRAMITE DE PQRSF VERBAL

NOMBRE: PQRSF VERBAL

OBJETIVO:

Nombre y firma de quien evalué

Orientar al usuario en la 6ptima utilizacién y acceso oportuno de los servicios que
presta la entidad, resolviendo las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que se
presenten, facilitandoles un medio idéneo para expresar su inconformidad respecto al

servicio recibido
servicios de salu

ALCANCE:

con el fin de aportar
d, estableciendo actividades y responsables.

al mejoramiento en la prestacion de los

Desde: La recepcion de sugerencias, quejas, felicitaciones y derechos de peticiones.
Hasta: Que el usuario reciba una respuesta positiva.
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DESCRIPCION
No | Diagrama de Como se hace | QUIEN lo | CUANDO | DOCUMENTO
flujo(Actividad) debe lo debe generado
hacer hacer
1 (o= La Entidad debe | Coordinador | En el | Recepcidn de
INICIO centralizar en | SIAU o | momento PQRSF en la
g una sola oficina | Funcionario | en que el | plantilla y/o base
o dependencia | delegado usuario de datos
la recepcion de desea
S las  peticiones instaurar
[ comameone gl 7™ es e
i] VERBALES - OFICINA | formulen petlgon,
kY verbalmente en queja ylo
S forma presencial sugerencia
o no presencial verbal.
Recepcion de
PeticionesVerba
les
2 [p————=-==S{Radicacion de | Coordinador | En el | Plantila de PQRF
e on ¥ lllas Peticiones , | SIAU o | momento |y constancia de
PETICIONES 1 Quejas Funcionario | en que el | Radicacion
VERBAL[] i Reclamos, delegado usuario
"Sugerencias y desea
N Felicitaciones instaurar
|| realizada una
| Cmisiorde Corstancda | | yerbalmente se peticion,
| Peticion Verbal registran en queja  ylo
fa .~ 7= | nuestra Plantilla sugerencia
e de radicacién verbal.
con fecha vy
hora de
recibido,
nombres y
apellidos
completos, tipo
y numero de
documento,
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direccion fisica o
electrénica para
efectos de
remision de
respuesta  por
escrito si se
desea 0]
notificacion; el
objeto de Ia

peticién,

razones de
fundamento de
la peticion,
relacion de

documentos que
se anexan a la
misma,
identificacion del
Funcionario
responsable de
la recepcién y
radicacion de la
peticion y
constancia
explicita de que
la peticion se
formulo de
forma verbal.
Se genera
constancia
explicita de que |
la peticion se
formulo de
manera verbal y
se genera copia
de constancia

solo si el
peticionario  lo
solicita.

El  Profesional
de SIAU o
Auxiliar de
apoyo seran
responsables de
la gestion de
las constancias
de las peticiones
y de la |
administracion

de sus archivos,
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para lo cual se
cuenta con el
disefio de una
plantilla gue
permite la
debida
organizacién vy
conservacion,
acuerdo con los
parametros y
lineamientos
establecidos por
el Archivo
General de la
Nacidn.

RESPUESTA A
PQRSF VERBAL

Se indica de
manera expresa
la respuesta
suministrada al
peticionario en
la respectiva
constancia de
radicacion.

Coordinador
SIAU o
Funcionario
delegado

Al

momento
de
recepcionar
y radicar la
PQRSF
verbal

Constancia de
Radicacion vy
respuesta a
PQRSF Verbal

|

Solicitudes de acceso a
la informaciénpublica

~hlLa

L
)?’debe

; Entidad
";lidebe determinar
'si la Solicitud

ser
presentada por
escrito y
deberan poner
a disposicion
de los usuarios
formularios u
otros
instrumentos
estandarizados
para facilitar la
presentacion de
la misma.

Coordinador
SIAU o
Funcionario
delegado

Formulario de
PQRSF

5 [-

Falta de competencia

Si es del caso,
el funcionario
encargado de
recibir y radicar
la peticién
verbal informara
al peticionario,
en el mismo
acto de

recepcion, que

Coordinador
SIAU o
Funcionario
delegado

Al

momento
de
recepcionar
la PQRSF
verbal

Constancia de
registro de
recepcion y
radicacion de
PQRSF verbal.

SIAU-SIAU-MPSI - 04
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la autoridad la
cual representa
no es la
competente
para tramitar su
solicitud y
procedera a
orientarlo  para
que presente su
peticion ante la
autoridad
correspondiente.

No obstante, el
peticionario

podra insistir en
gue se radique
la peticion, caso
en el cual el
funcionario

debera dejar
constancia y
radicarla, luego
de lo cual le
dara el tramite
correspondiente.

En todo caso, la
autoridad
registrara en la
constancia de
recepcion del
derecho de
peticion el tipo
de orientacion
que se le dio al
peticionario.

T

PETICIONES \\\
VERBALES \ﬂ\

Las personas Coordinador
que hablen una | SIAU o
lengua nativa o | Funcionario
un dialecto delegado
oficial de
Colombia
podran
presentar
peticiones
verbales ante
cualquier
autoridad en su

Constancia
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lengua o
dialecto.

Cuando la
entidad no
cuente con
interpretes en su
planta de
personal para
traducir

directamente Ia
peticion, dejaran
constancia de
ese hecho vy

grabaran el
derecho de
peticion en

cualquier medio
tecnolégico o
electronico, con

el fin de
proceder a su
posterior
traduccion y
respuesta.

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

e Recepcién de las manifestaciones
» Verificar que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas

segln PQRF
e Verificar que se dio respuesta coherente y conforme a lo requerido por el

usuario

41
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o]
ACTIVIDAD

CUMPLE

El Profesicnal y/o Auxil}ar del SIAU recepciono la
PQRSF?

El auxiliar de SIAU, leyd su manifestacion y dio
solucion a su manifestacion o en censecuencia
oriento al usuaric

Se genero constancia de radicacion y recepcion
de la PQRSF Verbal?;, Se registro PQRSF Verbal
en plantilla de registro?

la respuesta
respectiva

Se indico de manera expresa
suministrada al peticionario en la
constancia de radicacion?

Una vez radicada la manifestacion si hubo
colaboradores implicados se les solicito descargos

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:

CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor S|

Nombre y firma de quien evalué

42
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18. ATENCION AL USUARIO EN LOS DIFERENTES SERVICIOS DE LA ESE
POPAYAN

ATENCION AL USUARIO EN CONSULTA EXTERNA

Se brinda informacién al usuario sobre la oferta de servicios asistenciales que presta
la Institucion, horarios de atencion, mecanismos a disposicién de los usuarios para la
solicitud de citas o servicios, requisitos, derechos y deberes, tramites y tratamientos.
ATENCION AL USUARIO EN URGENCIAS

La Oficina de Informacion y Atencidn al Usuario debe procurar la atencion oportuna y

eficiente a los usuarios que se encuentren con una urgencia o alteraciéon de su
integridad fisica y/o mental en aras de evitar o poner en agravio su condicion vital.

ATENCION AL USUARIO EN HOSPITALIZACION

Se brinda informacion al usuario respecto de sus derechos y deberes, horarios de
visitas, servicio de ingreso, requisitos, tramites y orientaciones desde su ingreso
hasta el egreso de la institucién.
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ANEXOS

NOMBRE: ASIGNACION DE CITAS MEDICAS

1. OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir para la asignacion de
citas medicas de forma presencial, telefénica o por la pagina Web.

2. ALCANCE: Desde el momento en que el usuario se acerca al SIAU y/o
facturacion para solicitar una cita médica hasta que esta asignada.

3. DESCRIPCION

,,,,,,,,,

i SIGNACIO c =

g

2 bt = dlp AL LA R
AD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
El usuario solicita la cita Paciente NA
Solicita el personalmente o por teléfono y/o
1 servicio aplicativo * AGENDE SU CITA” de la

pagina web de la ESE, dirigiéndose
al punto de atencion mas cercano
para su atencion.
El auxiliar del SIAU (Sistema de | Auxiliar del SIAU NA
Informacion y Atencion al Usuario), Facturador
Facturador y/o Profesional SIAU, | Profesional SIAU
2 Bienvenida | @plicara el decalogo: Muy buenos
dias, tardes bienvenido a la ESE
Popayan, mi nombre es xxx , en que
puedo colaborarle
El auxiliar del SIAU, debe solicitar los
documentos de identificacién o]
numero de documento al usuario
como son: Carné de salud, cédula de
ciudadania si es mayor de edad, Ficha
registro civil o tarjeta de identidad si Personaliza

Solicitud de es menor de edad, en caso de no da

dOCL‘JmentOS Ileva_r‘ documentos 'el usuario |, - iioc del SIAU
y/o nimero de | suministrara el numero de
identificacion | identificacion, posteriormente se
asigna ficha personalizada, acorde a
los condiciones del paciente y el
servicio que solicite, se entregara
ficha preferencial y procede a
direccionar a los usuarios para
acceder al servicio de facturacion.

El facturador saluda al usuario y
pro_c_ede a la venﬂpaqon de Derech-?s Eactirador
verifica si el usuario tiene contratacion 7 Intranet -

: Auxiliar SIAU

4 con cualquiera de las EAPB que Profesional SIAU ADRES -
contratan con la ESE POPAYAN. DNP
Para la verificacion se ingresa el

it
N ACTIVID

Verifica de
derechos

44
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nimero de identificacion del
documento de identidad en la base de
datos Unica — en el ADRES, en el
DNP y en validadores de cada EAPB.

Validadores
EAPB

Si No tiene
contratacion

Si el usuario no tiene contratacion con
la ESE POPAYAN por ser procedente
de otro departamento, el auxiliar del
SIAU debera orientarlo y realizar la
solicitud de autorizacion del servicio a
la EPS a la que se encuentra afiliado,
para ello diligenciara el anexo técnico
N° 3 y enviara la solicitud por correo
electrénico o al portal destinado para
tal solicitud, como imagen Adjunta, o
via fax o en caso de que la EPS
expida las autorizaciones via
telefonica realizara la respectiva
llamada via telefonica. En caso de
vivir en Popayan se le indicara al
usuario como realizar la portabilidad
en la EPS suscrita.

En caso de ser procedente de una
EPS del Departamento quien No tiene
contratacion con la ESE debera
remitirlo a la IPS para la respectiva
autorizacion del servicio que esta
solicitando.

Si No tiene EPS se le explica al
usuario que su cita sera asignada
como particular por lo cual debera
realizar el pago total de todas las
actividades.

Auxiliar de SIAU
Facturador
Profesional SIAU

Anexo
técnico N° 3
Solicitudes
portabilidad

Seguimiento a
los programas
6 de PEDT

En esta etapa tanto el auxiliar del
SIAU como el Facturador, debe
realizar el seguimiento a los
programas de PEDT utilizando la
opcion seguimiento de facturacion en
el link agenda o con la opcion F4, una
vez ingresado por una de estas dos
opciones se dara click en los
binoculares, se procedera a ingresar
el numero de identificacion y dara
click en la barra facturas detalladas,
cargando ahi todas las actividades
realizadas al usuario, donde se
verificara asistencia de acuerdo a la
edad a los programas.

En caso de ser susceptible a una de
las actividades de PEDT se asignaran

FACTURADOR

Auxiliar de SIAU Caduceos
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las citas necesarias de acuerdo a los
programas y las edades,
sensibilizando al wusuario de |la
importancia en su asistencia y
teniendo como prioridad estas citas

Asignacion de
cita Medica/
PEDT/
Recuperacion

ingresar a la agenda medica, le
preguntara al usuario con que
profesional desea la cita, dara click en
el link buscar e ingresara el codigo y/o
nombre del profesional electo,
procediendo a darclick en el dia para
el cual el usuario solicita la cita o
dependiendo de la programaciéon o
posibilidades del mismo, se debe
priorizar los programas de PEDT

Una vez elegido el dia se le informara
al usuario turnos vy horarios
disponibles de las citas, para lo cual
el usuario elegira el horario que mas
se ajuste a sus posibilidades de
asistencia, procediendo el facturador
a asignar la cita, para lo cual dara clic
derecho sobre el turno, escogiendo la
opcién asignar e ingresara el numero
de identificacion del usuario dando
click sobre el nimero de identificacion
y doble enter, lo que permitira cargar
la facturacién consolidada que hace
referencia a los dias de asistencia
con las actividades facturadas; y en
descripcion de la actividad a la
susceptibilidad de las actividades y/o
procedimientos a realizar,
procediendo a dar click en cerrar

Donde se cargara el motive de la cita
para lo cual el auxiliar una vez
identificado para que viene el usuario
elegira el motivo, entre las opciones
se encuentran los programas de
PEDT y las consultas de
recuperacion, dando click en OK o en
cancelar si por algun motivo no se
desea asignar la cita. Quedando
registrada la cita en la agenda

Auxiliar de SIAU
Facturador
Profesional SIAU

Caduceos

Al ingresar el nimero de identificacion
del usuario y detectar que el usuario
no ha asistido a la IPS, el auxiliar SlI
debe crear al usuario para ello
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En caso de
gue el usuario
No haya
asistido a la
IPS

utilizara la opciéon F4, dando un click

O

en Muevo pracediendo a diligenciar
los campos identificacion, tipo, ficha
del SISBEN, estrato, primer apellido,
segundo apellido, primer nombre,
segundo nombre, Sexo, Fec
Nacimiento, Edad, estado civil

Una vez ingresados los datos de
identificacion se procedera a dar click
en cada uno de los siguientes items y
diligenciar los datos requeridos

Datos Generales |Dalc: Mnimaies; Afiiacfni Programas FylPl Adnmnes] Exclusiones |

Datos generales donde se
diligenciaran los datos de residencia
habitual, barrio o] vereda,
Corregimiento, Municipio,
Departamento, direccidon, Numero
Telefonico, zona

Otros datos. Celular, correo
electrénico

Datos adicionales donde se incluiran
los datos de Responsables del
paciente, del acompafiante, de
ocupacion.

Afiliacién, procediendo a ingresar
codigo de la Entidad - numero del
contrato - tipo de usuario

Una vez diligenciados todos los
campos se procedera a gravar la
informacién y a asignar la cita

Facturador
Auxiliar SIAU
Profesional SIAU

Caduceos

Orientar al
usuario

El facturador procederd a informar
fecha, hora, profesional con quien
tiene la cita, nimero de consultorio

Facturador

10

FIN

FIN

FIN

FIN
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SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Verificaciéon que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas

segun solicitud y procedimiento

Verificar la correcta operacion, diligenciamiento de la base de datos.

Verificacion que diligencia claramente y en orden los formatos

LISTA DE CHEQUEO ASIGNACION DE CITA MEDICA

ND

ACTIVIDAD

CUM
BLEE

NO
CUm
RIEE

OBSERVACIONES

El auxiliar del SIAU saluda al usuario
(Buenos dias - buenas tardes -
bienvenido a la ESE Popayan

El auxiliar del SIAU debe solicitar los
documentos de identificacion o Numero
de documento para la asignacion de la
cita: Carné de salud, cédula de
ciudadania, registro civil o tarjeta de
identidad

En caso de no llevar documentos el
auxiliar del SIAU solicita el nimero de
identificacion

El Facturador, verifica los derechos de
los usuarios en la base de datos Unica
de la ESE Popayan — ADRES, DNP,
EPS

En caso de que el usuario no tenga
contratacion con la ESE Popayan por
ser de otro Municipio o departamento,
el facturador solicita autorizacién del
servicio su EPS

El facturador realiza seguimiento a los
programas de PEDT

En caso de que el usuario sea
susceptible a alguna actividad de
PEDT, el auxiliar del SIAU asigna la o
las citas necesarias e informa al
usuario?

El facturador le permite escoger al
usuario el profesional que desea lo
atienda

El facturador le informa turnos y horas
disponibles de atencion
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10

El facturador al ingresar la cita actualiza
los datos del usuario

Datos generales Residencia habitual,
barrio o vereda, Corregimiento,
Municipio, Departamento, direccién,
Numero Telefénico, zona

Otros datos. Celular, correo electrénico
Datos adicionales donde se incluiran
los datos de Responsables del
paciente, del acomparfante, de
ocupacion.

Afiliacién, procediendo a ingresar
codigo de la Entidad - numero del
contrato - tipo de usuario

11

El facturador informa al usuario, fecha,
hora y profesional con quien queda su
cita y a que hora debe presentarse a

facturar

CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO PORCENTAJE

OPTIMO Mas de 95%

OBSERVACIONES:

ADECUADO 85%-95%

DEFICIENTE 55% - 84%

MUY Menos del
DEFICIENTE 55%

PERIOCIDAD Trimestral

RESPONSABLE | Gestor Sl

Nombre y firma de quien evalué

NOMBRE: ASIGNACION DE CITA ODONTOLOGICA

1.

OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir para la asignacion de

cita odontolégica de forma presencial, telefénica y por la pagina Web.

ALCANCE: Desde el momento en que el usuaric se acerca al SIAU y/o
facturacion para solicitar una cita médica hasta que esta asignada
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3!

DESCRIPCION

A R

_ ASIGNACIOI

TOLOC

ACTIVIDA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

Solicita el
servicio

El  usuario solicita la cita
personalmente o por téléfono y/o
aplicativo * AGENDE SU CITA” de
la pagina web de Ia ESE,
dirigiéndose al punto de atencion
mas cercano para su atencion.

Paciente
EAPB
Otras entidades

NA

Bienvenida

El auxiliar del SIAU (Sistema de
Informacion y Atencién al Usuario),
Facturador y/o Profesional SIAU,
aplicara el decalogo: Muy buenos
dias, tardes bienvenido a la ESE
Popayan, mi nombre es xxx , en
que puedo colaborarle

Facturador
Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

NA

Solicitud de
documentos y/o
numero de
identificacion

El auxiliar del SIAU debe solicitar
los documentos de identificacion o
numero de identificacion ya sea
Carné de salud, cédula de
ciudadania si es mayor de edad,
registro civil o tarjeta de identidad
si es menor de edad, en caso de
no llevar documentos el usuario
suministrara el numero de
identificacion, posteriormente se
asigna ficha personalizada, acorde
a los condiciones del paciente y el
servicio que solicite, se entregara
ficha preferencial y procede a
direccionar a los usuarios para
acceder al servicio de facturacion.

Facturador
Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

Verifica de
derechos

El facturador verifica si el usuario
tiene contratacion con cualquiera
de las EPS que contratan con la
ESE POPAYAN. Para Ila
verificacion se ingresa el numero
de identificacion del documento de
identidad en la base de datos
Unica — en el FOSYGA y en el
DNP.

Facturador
Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

Intranet -
ADRES-
DNP.

Si No tiene
contratacion

Si el usuario no tiene contratacion
con la ESE POPAYAN por ser
procedente de otro departamento,
el facturador y auxiliar del SIAU
debera orientarlo y realizar la
solicitud de autorizacion  del
servicio a la EPS a la que se
encuentra  afiliado, para ello

Facturador
Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU
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diligenciara el anexo técnico N° 3 y
enviara la solicitud por correo
electronico o al portal destinado
para tal solicitud, como imagen
Adjunta, o via fax o en caso de
que la EPS expida |las
autorizaciones via telefénica
realizara la respectiva llamada via
telefénica. En caso de vivir en
Popayan se le indicara al usuario
como realizar la portabilidad en la
EPS suscrita.

En caso de ser procedente de una
EPS del Departamento quien No
tiene contratacién con la ESE
debera remitirlo a la IPS para la
respectiva autorizacion del servicio
gue esta solicitando.

Si No tiene EPS se le explica al
usuario que su cita sera asignada
como particular por lo cual debera
realizar el pago total de todas las
actividades.

Anexo
técnico N° 3

Seguimiento a
los programas
de PEDT

En esta etapa el facturador debe
realizar el seguimiento a los
programas de PEDT utilizando la
opcion seguimiento de facturacion
en el link agenda o con la opcion
F4, una vez ingresado por una de
estas dos opciones se dara click
en los binoculares, se procedera a
ingresar el nimero de
identificacion y dara click en Ia
barra facturas detalladas, cargando
ahi todas las actividades
realizadas al usuario, donde se
verificara asistencia de acuerdo a
la edad a los programas.

En caso de ser susceptible a una
de las actividades de PEDT se
asignaran las citas necesarias de
acuerdo a los programas y las
edades, sensibilizando al usuario
de la importancia en su asistencia
y teniendo como prioridad estas
citas

Facturador Caduceos

Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

ingresar a la agenda odontologica,
le preguntara al usuario con que
profesional desea la cita, dara click
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en el link buscar e ingresara el
codigo y/o nombre del profesional
electo, procediendo a dar click en
el dia para el cual el usuario
solicita la cita o dependiendo de la
programacion o posibilidades del
mismo, se debe priorizar los
programas de PEDT

Asignacionde | yna vez elegido el dia se le

od ‘;"tla, Ty informara al usuario turnos vy
H.o_noogn:e: horarios disponibles de las citas,
Igiene LUral | para lo cual el usuario elegira el

horario que mas se ajuste a sus
posibilidades de asistencia,
procediendo el auxiliar a asignar la
cita, para lo cual dara clic derecho
sobre el turno, escogiendo Ila
opcion asignar e ingresara el
nimero de identificacion  del
usuario dando click sobre el
nimero de identificacion y doble
enter, lo que permitira cargar la
facturacion consolidada que hace
referencia a los dias de asistencia
con las actividades facturadas; vy
en descripcion de la actividad a la
susceptibilidad de las actividades
y/o procedimientos a realizar,
procediendo a dar click en cerrar

Donde se cargara el motivo de la
cita para lo cual el auxiliar una vez
identificado para que viene el
usuario elegira el motivo, dando
click en OK o en cancelar si por
alglin motivo no se desea asignar
la cita. Quedando registrada la cita
en la agenda

Facturador Caduceos

Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

Al ingresar el numero de
identificacion del usuario y detectar
que el usuario no ha asistido a la
IPS, el facturador debe crear al
usuario para ello utilizara la opcion

8 O

F4, dando un click en Mueve
procediendo a diligenciar los
campos identificacion, tipo, ficha
del SISBEN, estrato, primer
apellido, segundo apellido, primer
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En caso de que
el usuario No
haya asistido a
la IPS

nombre, segundo nombre, sexo,
Fecha de Nacimiento, Edad,
estado civil

Una vez ingresados los datos de
identificacion se procedera a dar
click en cada uno de los siguientes
items vy diligenciar los datos
requeridos

Dalos Generales [ Datos Adicionales | .&.‘ia:iénl Programas PyPi M‘rmml Exchsi

Datos generales donde se
diligenciaran  los datos de
residencia  habitual, barrio o
vereda, Corregimiento, Municipio,
Departamento, direccién, Nimero
Telefdnico, zona

Otros datos. Celular, correo
electronico

Datos adicionales donde se
incluiran los datos de
Responsables del paciente, del
acompafante, de ocupacion.

Afiliacion, procediendo a ingresar
cédigo de la Entidad - nimero del
contrato - tipo de usuario

Una vez diligznciados todos los
campos se procedera a gravar la
informacion y a asignar la cita

Facturador Caduceos

Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

Orientar al
usuario

El facturador procedera a informar
fecha, hora, profesional con quien
tiene la cita, nimero de consultorio

Facturador

10

FIN

FIN

FIN

FIN

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Verificacion que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas

segun solicitud y

procedimiento

Verificar la correcta operacion, diligenciamiento de la base de datos.
Verificacién que diligencia claramente y en orden los formatos

n
(%)
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LISTA DE CHEQUEO ASIGNACION DE CITA MEDICA

NO

ACTIVIDAD

CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

El facturador saluda al usuario
(Buenos dias — buenas tardes —
bienvenido a la ESE Popayan

El facturador debe solicitar los
documentos de identificacion
(Carné de salud, cédula de
ciudadania, registro civil o tarjeta
de identidad) o namero del
documento de identidad.

En caso de no llevar documentos
el facturador solicita el numero
de identificacion

El facturador verifica los
derechos de los usuarios en la
base de datos Unica de la ESE
Popayan — FOSYGA y en el
DNP - EPS

En caso de que el usuario no
tenga contratacion con la ESE
Popayan por ser de oftro
Municipio o departamento, el
facturador solicita autorizacién
del servicio su EPS

El facturador realiza seguimiento
a los programas de PEDT

En caso de que el usuario sea
susceptible a alguna actividad de
PEDT, el facturador asigna la o
las citas necesarias e informa al
usuario?

El facturador le permite escoger
al usuario el profesional que
desea lo atienda

El facturador le informa turnos y
horas disponibles de atencion

10

El facturador al ingresar la cita
actualiza los datos del usuario
Datos generales  Residencia
habitual, barrio o vereda,
Corregimiento, Municipio,
Departamento, direccion,
Numero Telefénico, zona

Otros datos. Celular, correo
electronico

Datos adicionales donde se
incluiran los datos de
Responsables del paciente, del
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Afiliacion,

usuario

acompafante, de ocupacion.

ingresar codigo de la Entidad -
nimero del contrato

procediendo a

- tipo de

11 fecha,

El facturador informa al usuario,
hora y profesional con
quien gueda su cita y a que hora
debe presentarse a facturar

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:

CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor SlI

Nombre y firma de quien evalud

NOMBRE: FACTURACION DE CITA O PROCEDIMIENTO

1. OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir para la
expedicién de la factura para consulta o procedimiento

2. ALCANCE: Desde el momento en que el usuario se acerca al SIAU y/o a
facturacion el servicio de consulta médica hasta que es orientado al
consultorio para su atenciéon

3. DESCRIPCION

N° ACTIV!DAD DESCRIPCION RESPONSAB REGISTR
LE 0]
Solicita el servicio | El usuario solicita la expedicién de la Paciente NA
1 factura para su atencion en el punto
de atencion donde es atendido.
2 Bienvenida El facturador aplicara el decalogo: Facturador NA
Muy buenos dias, tardes bienvenido
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a la ESE Popayan, mi nombre es
XXX , en que puedo colaborarle

Solicitud de
documentos y/o
nlmero de
identificacion

El facturador debe solicitar los
documentos de identificacion al
usuario como son: Carné de salud,
cédula de ciudadania si es mayor de
edad, registro civii o tarjeta de
identidad si es menor de edad, en
caso de no llevar documentos el
usuario suministrara el nimero de
identificacion

Facturador

Verifica de derechos

El facturador verifica si el usuario
tiene contratacion con cualquiera de
las EPS que contratan con la ESE
POPAYAN. Para la verificacion se
ingresa el numero de identificacion
del documento de identidad en la
base de datos Unica — en el ADRES
y en el DNP,

Intranet -

Facturador ADRES-
DNP.

Si No tiene
contratacion

Si el usuario no tiene contratacion
con la ESE POPAYAN debe
presentar la carta de portabilidad o
la autorizacién para la atencion

Carta de

autorizaci

Facturador | o6no

Portabilida
d

Facturar la cita

El facturador procedera a realizar los

siguientes pasos

1. Dar click en F4

2. Buscar usuario, para ello dara
click en la imagen binoculos

3. Cargando una ventana donde
debera digitar el numero del
documento del usuario, dar enter

4. Procediendo a actualizar los
datos de identificacion-
generales- adicionales y de
afiliacion en caso de ser
necesario

Dalos Geners Iw[;almjd\cmndes] Aﬂﬁac:;nl ;‘mglanas;y;]Aar;wuu;s ]_E;éu;w—s I

En Datos generales donde se
diligenciaran los datos de residencia
habitual, barrio 0 vereda,
Corregimiento, Municipio,
Departamento, direccion, Numero
Telefénico, zona

Otros datos. Celular, correo
electronico

Facturador CADUCE
' 0Ss
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En Datos adicionales donde se
incluiran los datos de Responsables
del paciente, del acompanante, de
ocupacion.

En  Afiliaciéon, procediendo a
ingresar cddigo de la Entidad |-
numero del contrato - tipo de
usuario

Una vez diligenciados todos los
campos se procedera a gravar la
informacién

5. Si el usuario tiene cita asignada
el sistema dara una alerta de la
misma, preguntando si desea
continuar el proceso

6. Una vez cargado el usuario se
dara click en el icono facturar

[ KEQNNG HEG e TR0 | AR IR 5
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7. Cargando una ventana de
confirmacién donde se pregunta
actualizar la programacion de
pyp , para lo cual se respondera
que NO

8. En este paso cargara la
facturacion consolidada que hace

referencia a los dias de
asistencia con las actividades
facturadas; permitiendonos

verificar susceptibilidad a los
programas PEDT, procediendo a
cerrar esta opcion , también se
podra dar escape

9. Cargando una ventana que da la
opcién de facturar por SOAT o
Particular, para este caso se dara
ESC

10. En este paso se debera
verificar los datos que aparecen
en esta ventana y diligenciar IPS
que se factura, Unidad funcional,
Médico que atiende, codigo de

Atencion de Actividad realizada o |

a realizar, procediendo a dar
Enter 2 veces
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Empresa Social del Fatodo

POPAYAN E.S.E.

11.  Procediendo a dar la opcién
Liquidar,

12.  Expidiendo la factura

13.  Dar imprimir I

14.  El auxiliar del SIAU le pedira
al usuario que firme la factura
expedida

El Facturador procedera
Orientar al usuario | informara al usuario fecha, hora, Facturador 0
profesional con quien tiene la
cita, numero de consultorio en
caso de ser nifio menor de 5
afnos lo referenciara al area de
post consulta para la toma de
talla y peso

8 FIN FIN FIN FIN

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

« Verificacidn que se realicen todos los pasos para la liquidacién de la factura

e Verificar la correcta operacion, diligenciamiento de la base de datos.

e \Verificacion de que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes
etapas segun solicitud y procedimiento

HEQUEO FACTURACION DE LA CITA O PROCEDIMIEN;

N°® ~ ACTIVIDAD CUMPLE NO NA | OBSERVACIONES
CUMPLE

El Facturador saluda al usuario

(Buenos dias — buenas tardes

| — bienvenido a la ESE
Popayan

El facturador solicita los
documentos de identificacién:
2 | Carnet de salud, cédula de
ciudadania, registro civil o
tarjeta de identidad

En caso de no llevar
documentos el facturador

3 e 2
solicita el nuamero de
identificacion
El facturador verifica los
derechos de los usuarios en la
4 base de datos U(nica de la ESE

Popayan — FOSYGA y en el
DNP - EPS
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El facturador verifica los datos
generales del usuario y de ser
necesario los actualiza
Datos generales Residencia
habitual, barrio o vereda,
Corregimiento, Municipio,
Departamento, direccion,
Numero  Telefénico, zona.
Otros datos. Celular, correo
5 | electrénico
Datos adicionales donde se
incluiran los  datos de
Responsables del paciente, del
acompafante, de ocupacion.
Afiliaciéon, procediendo a
ingresar codigo de la Entidad -
nimero del contrato - tipo de
usuario
En caso de que el usuario no
tenga contratacion con la ESE
6 | POPAYAN el facturador solicita
carta de portabilidad o la
autorizacion para la atencion
7 | El facturador liquida la factura y
le pide al usuario que la firme
El facturador le informa al
8 usuario la fecha, hora,
profesional con quien tiene la
cita, numero de consultorio
CRITERIOS DE EVALUACION
CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor S|

Observacion:




Proceso: Sistemas de Informacion y Atencion al i
L Usuario Cédigo: SIAU-SIAU-MPSI - 04

g\ Subproceso: Sistemas de Informacién y Atencion al | Version: | 1
g Usuario
Epees Fack Fa v Nombre del Manual de Procesos y Procedimientos

POPAYAN ES.E. documento: Sistema de Informacion y Atencién al | Pagina: Pagina 60 de 81

Usuario SIAU Fecha: Agosto 2024

19. ANEXOS

20. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA NATURALEZA DEL REPONSABLE
CAMBIO
Julio de 2024 Se ajusta la muestra de las | Piedad Cristina Hoyos

encuestas de satisfaccion,
tiempos de respuesta de
las solicitudes interpuestas
por los usuarios, de
acuerdo a la CIRCULAR
EXTERNA
2023151000000010-5 DE
2023.

21. CONTROL DE REGISTROS

FORMATO DE éONTROL DE REGISTROS

Tiempo de retencion

Nombre Cdédigo | Recuperacion | Almacenamiento | Conservacion | Disposicion
registro
Manual de | SIAU- Calidad Calidad Calidad Calidad

Procesos y | SIAU-
Procedimientos | MPSI - 04
Sistema de
Informacién vy
Atencién al
Usuario SIAU

60



Proceso: Sistemas de InfSrmac_:ién y Atencién al Cédigo: SIAU-SIAU-MPSI - 04
suario
Subproceso: Sistemas de Informacion y Atencién al | Version: 1
Usuario
Nombre del Manual de Procesos y Procedimientos
documento: Sistema de Informacion y Atencién al | Pagina: Pagina 61 de &1
Usuario SIAU Fecha: Agosto 2024
; ELABORO REVISO COORDINACION REVISO COORDINACION
ADMINISTRATIVA Y GESTION DE CALIDAD
FINANCIERA |,
e
- \cga@i/:: /ﬁm'm‘.) g&CDCD
PIEDAD CRISTINA HOYOS LA KARINA GARCIA
MUNOZ OSORIO
Cargo: Coordinadora SIAU Cargo: Coordinadora Area de
Calidad
Afiliada Participe
Sintraunpros
)m_/%
M ELA ALEJANDRA
RAMIREZ OTERO
Cargo: Profesional de apoyo
a Calidad
Afiliada Participe
Sintraunpros
Fecha: Fecha: Fecha:
A?o.&m 20{/ 202 ¢ //T’?'ogn') 20/z2024 A/?OARD 201/20252

APROEO SerEnet o

COTAZO/AURREA
Gerente (E) Decreto N® #015-07-2024

Empresa Social del Estado Popayan E.S.E

FECHA DE APROBACION
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